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The value is in the individual, not in the 

service

Event

Context 

event

Personal

relevance

Involvement

An irregular heartbeat at 11 o’clock in the morning at home

Versus an irregular heartbeat downtown in the middle of the night

Individual

consumer
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End goalwebsite Parking 

lot

store restaurant Check 

out

Going

home

Clean upObjectives

customer
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Being in the experience and 

reflecting on the experience

Suggestion: Tedx: The riddle of happiness
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Customer experience

Source: Sampson Lee & Tote-M

Car park

kids

Routing

Assortment

What I was looking for…

Queuing

Constructing

Appearance at home
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Customer experience

Source: Sampson Lee & Tote-M
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Queuing
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Not 
preferred
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Customer experience

Source: Sampson Lee & Tote-M

Car park

kids

Routing

Assortment

What I was looking for…

Queuing

Constructing

Appearance at home

Contrast: pleasure – pain gap
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Customer experience
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Customer experience

Importance for customer
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Why? There is no common 
language

New business models…
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Business models meta study

• Zott et al, Morris et al: a system-level, holistic approach to 

explaining how firms do business

– Not a product, firm, market, industry focus but a focus on

a focal firm (incl. network)

– System (holistic) vs. functional perspective

• System of interrelated activities/building blocks

• Fit, misfit…

– How value is created and captured
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Business models meta study

Origin

•E-business and internet

•Strategy: networked markets and 

value creation, relationship with

firm performance, other strategy

concepts

•Innovation and Technology

Management: unlocking the 

potential value embedded in new

technologies (3M)

•P1035-1037!
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Business model innovation 

Canvas van Osterwalder
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Veranderende rol consument

• Information Access

– Vb.: Van passieve naar 

actieve patient

• Global View

• Networking

– Van geïsoleerd naar 

‘connected’

• Experimentation

– Koken, tuinieren, ...

• Activism

– Vb.: leukemiepatienten
versnellen clinical trial

Source: Prahalad



Technologisch perspectief
Online ontmoet offline… vooral mobiel

Infinite
Opportunities
Pine et al
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Technologisch perspectief
Online ontmoet offline…

MijnLelystad

Kroonpassage
loopt toppie…
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Geografisch
Urban farming
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Politiek perspectief

• Tijdperk van de ideologieën is 

voorbij?

• Verbinding politiek en 

samenleving op laag niveau 

(leidt tot korte termijn denken 

en handelen?)

• Overheidsingrijpen in markten 

is zeer groot: telco, energie, 

infrastructuur, vervoer, 

zorg,…
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Economic structures

Unbundling

� Procter & 

Gamble

� Tap in on
innovations from
others

� Proposition

� Packaging

� Patent

� Swiffer
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Beter, eenvoudiger
en efficienter
leveren van energie
en energiefuncties

Grootzakelijk
Midzakelijk
Particulier

Organiseren
van input, 
conversie en 
output centrales

Energie en 

energiefuncties

leveren

Brandstoffen
Centrales en 
onderdelen
Human capital
Vermogen om te
investeren

Toeleveranciers

Netbeheerders

Andere
energiebedrijven

Installateurs

Drie groepen 
klanten worden 
bediend vanuit een 
centraal gestuurde 
organisatie (groot-
en midzakelijk, 
particulieren)

Netten

Pijpleidingen

Aanvoerroutes van 
brandstofmix

Continutiteit en 
betrouwbaarheid
van 
energielevering

Personeelskosten
(overhead)

Onderhoud en 
beheerkosten van 
centrales

IT-systemen
aankopen, 
veranderen

Belastingen

Marge op verkoop
energie

Opbrengsten uit
handelsactiviteiten

Relatief beperkte
inkomstenstroom
uit verkoop van 
gerelateerde
producten en 
diensten

Voorbeeld energiemarkt

Onafhankelijk & open 
energiesysteem 

 

Actieve bijdrage aan 

duurzaamheid 

 

Kleine bedrijven 

Bewuste 
huishoudens in 

dorpse en stedelijke 

wijken 

Toerekenen van 
energiestromen 

 

Ontwikkeling & 

beheer 

Innovatie fonds  

 

Financiering  

 

Onderlinge handel 

Technische en 
juridische know how 

 

IT voor systeemmgmt 

 

Financieel vermogen 

voor investeringen 

Technische 
dienstverleners 

 

Lokale netbeheerders 

Lange termijn via VVE 

 

Co-creatie in 

community vorm 

Huizen nieuwbouw via 
projectontwikkelaars 

 

Bestaand via lokale 

overheid en woning-
bouwcoöperaties  

Voorspelbaar en 
betrouwbaar lage 

tarieven 

Administratieve kosten 
en overhead 

 

Onderhoud en 

beheerkosten 

 

R&D van 
energiesysteem en IT 

 

Financiering van 

energiesysteem en 
financiële risico’s 

Dividend vanuit 
deelneming tech-

starters, 

 

Rendement op 
financiering van 

energiesysteem. 

 

Servicebijdrage VVE, 
 

Verkoop en nieuwe 

technologie 

 



zorg



Casus: Automarkt

2012 ......................... 2006

Tweedehands:

45 miljard

Casus: Automobiliteit...



90% van alle data is in afgelopen 2 jaar ontstaan



Big Data Trends

Big Consumer Data – the quantified self

Big Data Trends

Big Data hoeft niet duur te zijn – open source tools zijn volop aanwezig



New Architectures

Reporting
mart

Reporting
mart

Data collection
(structured)

Data collection
(structured)

Company internal
NPS data
(structured)

Company internal
NPS data
(structured)
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Big Data in de praktijk

Lokale winkels kunnen assortiment optimaliseren op basis van de wensen van 
lokale bevolking door sociale netwerken te monitoren.



Big Data in de praktijk

67 mogelijke use cases onderverdeeld in vier categorieën. Per use case de impact 
bepaald, de kosten en de ROI. Een klein Hadoop cluster gebruikt voor POCs: 

auto-complete App & criminele activiteiten pinautomaten

Big Data en de overheid

Crowd Control Management tijdens 3FM Serious Request in Enschede.

Twitcident: inzicht in Twitter
Twitcident detecteert, filtert en analyseert berichtgeving via Twitter tijdens grote evenementen. 

Urban Shield System: positionering van collega’s
een realtime overzicht van de posities van de first responders in een gebied en projecteert deze 
gegevens in een 3D-kaart. 

Blue Mark: tellen van de menigte
Dmv digitale handtekeningen van smartphone tellen van menigte en de beweging ervan volgen.



Source: Mark van Rijmenam

Omnichannel - mobile
http://www.youtube.com/watch?v=aXV-yaFmQNk

screens will be (even more): ubiquitous / mobile / cheap / always on;

interactive and intuitive (via touchscreens, tablets and so on); an interface 

to everything and anything that lies beyond the screen (via the mobile web and, 

increasingly and finally mainstream in 2012, ‘the cloud').
Ed.Peelen@icsb.nl
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Gamification
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Experience chain

Facebook

Comparison sites

Website

Billboards

Friends, family

Magazines, 

brochures, other

mass media

Online Ticketbox 

Program

Website

Community

Free gadget from

sponsor

Magazine, media

Social media

Website

Buying/ 

downloading

information/ 

content

Group 

coordination

Haircut, dressing

Transportation

Transportation

Grouping together (with

help of social meida)

Radio (updates)

Twitter, sms

Billboards, routing

Key

Performance

Eating, drinking

Merchandise, 

accessoires

Facilities

Safey

Twitter

Downloads

Memorials

Website

Youtube

Family, friends

Buy ticket Prepare Going to Participate

event

Afterwards

Organizer

Going

back 

Transport

Grouping together

Accommodation

After party

Youtube, twitter

Orientation

Source: European Centre for the Experience EconomyEd.Peelen@icsb.nl
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Klant - Stel je voor: het ontwerp 
van een ideaal proces 
voor een autoverzekering...

Peter koopt op de 

website de nieuwe 
autoverzekering. Het 

kost hem tien minuten 
om een offerte te 

krijgen, Peter is nog 
dezelfde dag verzekerd.

Peter gaat naar de 
website van een 

financiële dienstverlener 
om informatie over de 

nieuwe autoverzekering 
te krijgen en te zien of 
het de moeite waard is 

te switchen van 
autoverzekeraar.

Twee stappen in 10 minuten....
Bron: VODW

Ed.Peelen@icsb.nl

Klant - Wake up: het echte proces dat

klanten doorlopen bij de 

koop van een autoverzekering

Peter zag voor het eerst de 
nieuwe autoverzekering 

van Ohra toen hij de 
technische review van de 

nieuwe VW Golf in 
Autotrader las. Hij had 

deze nieuwe auto nog niet, 
dus klikte nog niet op de 

link naar de Ohrawebsite. 

Een paar weken later las hij 
over Ohra Verzekeringen in  
AutoVisie. Hij realiseerde 

zich dat hij altijd al een 
voorzichtige rijder is. 

Hoeveel zou deze ver-
zekering hem besparen?

Hij wilde een wat beter 
onderbouwd beeld, dus 
ging hij naar Independer

om nog wat andere 
verzekeringen te 

vergelijken. Ohra stond in 
de top drie qua prijs en 

bood additionele kortingen 
voor hun loyale klanten.

Het aanbod zag er goed 
uit, hij twijfelde echter of hij 
wel een verzekering online 

zou kopen dus vroeg hij 
een vriend naar zijn online 
ervaringen. Deze gaf aan 
dat hij hier tevreden over 
was en dat Ohra ook wel 

een betrouwbare 
organisatie is. 

Peter ging dus uiteindelijk 
naar OHRA.nl en kocht zijn 
autoverzekering. Het kostte 
hem maar tien minuten om 
de offerte te krijgen en hij 

was dezelfde dag nog 
verzekerd.

Hij ging naar de Ohra 
website om te lezen over 

de nieuwe autoverzekering 
en te bepalen of het voor 
hem de moeite waard zou 

zijn te switchen van 
verzekeraar met zijn 

huidige auto.

In de tussentijd had Peter 
besloten de VW Golf te 

kopen. De renewal datum 
van zijn autoverzekering 
kwam ook dichterbij dus 
vroeg hij de verkoper of 

deze hem een goed 
verzekeringsaanbod 

kon doen.

De dealer vertelde hem 
over een speciaal aanbod 
van Ohra voor VW-rijders
waarbij hij kon profiteren 

van een extra korting op de 
premie bij het kopen van 

een nieuwe auto. Je hoefde 
alleen maar je 

kentekennummer op de 
website in te voeren.

Current focus

Actual point of departure

The off-line world

8 steps in 4 weeks....
Bron: VODW
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Merk

Online presence

Marktplaats (online)

Sociale netwerk

Consument
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Merk

Online presence

Marktplaats (online)

Sociale netwerk

Identiteit
Associaties
Aspiratie
Eenrichting
Expertise
Betrouwbaar?

Feitelijke

Informatie
Afstandelijk
Onafhankelijk
Betrouwbaar?
Realtime

Persoonlijk

Sociaal

Tweerichting
Empatisch

Commitment
Competent

Normen
Verwijzen, info
Integer, niet
Deskundig?
Geloofwaardig
Ed.Peelen@icsb.nl



Merk

Online presenceNike community

Consument

Apple community
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Toegankelijkheid
Kun je het aantal en de

verscheidenheid aan
klanten bereiken met 

je propositie?

Klantervaring
Hoe beleven klanten

het contact met je

gedurende de 
relatie

Kosten

De bedieningskosten

gedurende alle
contacten in de relatie

Ed.Peelen@icsb.nl



Commercieel
benutten

Grip

InnoverenLiving the 

Brand

Sales excellence
in klantcontact

Contact
excellence

Kanalen en 
functionaliteiten die 

passen bij de 
doelroep

Uitstralen van 
de

merkwaarden

FtF

© VODW Marketing 2006

1. Hoe goed is de grip op contact excellence

Zijn er gaten in mijn contactcyclus (klantervaring)?

Wat is de consistentie op inhoud, vorm, proces

klantcontact?

Herkennen wij onze klanten tijdens contact?

• Commercieel benutten

Van service naar sales? Zijn de overgangen

tussen oriënteren, kiezen, kopen, krijgen, gebruiken

optimaal?

1. Merkbeleving

In verschillende situaties, rollen, mag

je anders overkomen, maar je

persoonlijkheid blijft hetzelfde

2. Innoveren

Wat kan ik aan? Hoe snel wil ik resultaat? 

Waar liggen vanuit strategie prioriteiten?

Kopen

Oriënteren

Inspireren

Gebruiken

Behouden

• Je gebruikt een kanaal naar keuze en komt 

daar de producten en diensten tegen. Telkens 

op consistente wijze.

• Kanalen verwijzen naar elkaar voor nog meer 

inspiratie.

• Voor de volgende stap kun je zelf kiezen welk 

kanaal je gebruikt.

KPN: kanalen verwijzen naar elkaar

bron: VODW



Multichannel succesfactoren in de 
oriëntatiefase

Kopen

Inspireren

Gebruiken

Behouden

• Product/dienst en prijsinformatie zijn overal 

gelijk (op gekozen afwijkingen na).

• Zoveel mogelijk herkennen van de klant.

• Klantgegevens in ieder kanaal beschikbaar 

stellen en gebruiken.

• Direct starten van tracking en tracing over de 

kanalen heen.

Oriënteren

Mexx: online en offline tracking en tracing van 
acties en bestellingen

bron: VODW

HEMA: afhalen in gewenste kanaal en inzage in 

status bestelling

Multichannel succesfactoren in de 

koopfase
Inspireren

Gebruiken

Behouden

• Kopen is 'altijd', in ieder kanaal direct mogelijk.

• Even klankboarden voor de laatste info, via een 

kanaal naar keuze.

• Inzage in status van de bestelling via ieder 

kanaal beschikbaar.

• Afhalen in gewenste kanaal, liefst op locatie 

voor aanvullende koopmogelijkheden.

• Als de klant na oriëntatie het initiatief niet 

neemt, dan neemt de organisatie initiatief.

Oriënteren

Kopen

bron: VODW



Multichannel succesfactoren in de 

gebruiksfase

• Servicecontacten sturen naar het meest gunstige 

kanaal (beperkte kosten, hoge toegevoegde 

waarde KTV en cross-sell).

• Klantgegevens telkens gebruiken.

• Regelmatig contact. Op gepaste wijze 

aanvullende mogelijkheden bieden.

• Nooit twee keer dezelfde handeling verrichten 

(bijvoorbeeld gegevensinvoer/wijziging).

• Professioneel klachtenmanagement via ieder 

kanaal.

InspirerenBehouden

OriënterenGebruiken

Kopen

OHRA: klanten naar geschikte kanalen sturen

bron: VODW

Eneco: pro-actieve loyaliteitsaanbiedingen en win 
back offers via verschillende kanalen

Multichannel succesfactoren in de 

behoudfase
Inspireren

• Gepaste service differentiëren naar 

waardevolle klanten en via juiste kanaal.

• Pro-actief loyaliteitsaanbiedingen 

presenteren via verschillende kanalen.

• Win back offer doen binnen (en mogelijk 

buiten) het kanaal van opzegging.

Oriënteren

Kopen

Behouden

Gebruiken

bron: VODW
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Relevante thema's bij cross channel rolverdeling

Multichannelstrategie

Salesmanagement

Merk, content en 

management

Procesmanagement

Verantwoordelijkheden

Welke kanalen zetten we in voor welke klanten bij welke producten en 
welke doelgroepen.

Optimaliseren van de sales funnel over de kanalen heen.

Een uniforme uitstraling en content over de kanalen heen.

Eenduidige processen over de kanalen heen (inclusief uniforme 
ontkoppelpunten).

Actiemarketing Multichannel actiemarketing-activiteiten.

Data en 

systeemondersteuning
Uniforme data- en systeemondersteuning over de kanalen heen.

... ...
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Specifieke kanaal KPI's cross channel KPI's

Klanttevredenheid
Service level
Verkopen

Leads
First contact resolution
Terugval tijdens kantooruren

Afhandeltijd

Abandonned rate
Bezettingsgraad
Kwaliteit
Kosten per call

Leads voor sales force/ winkel
Verzamelde e-mailadressen
Verwijzingen naar FAQ's/self service

Klanttevredenheid
Service level
Verkopen
Leads

First contact resolution

Leads voor sales force/winkel

Leads voor telefoon
Verwijzingen naar FAQ's/self service

Klanttevredenheid

Verkopen
Leads
Bezoekers (mogelijk voor specifieke onderdelen)
Herhaalbezoekers

Leads voor sales force/winkel
Leads voor telefoon
Verzamelde e-mailadressen

Ed.Peelen@icsb.nl
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Opinion leaders
Innovators – versnellen adoptieproces
Volgers – zorgen voor groter bereik
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Hoe wordt het

doorverteld?
E - WOM
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Branded communities

• Social identificatie (Thompson en Sinha, 2008)

– Oppositional loyalty: uitsluiting van non members, kopers van 

concurrerende merken

– Community members zijn niet per definitie loyaal; kunnen 

gedwongen gebruikers zijn; multi membership komt ook voor

• Community omvang

– Multidimensionale persoonlijke relatie vs. Omvang (Dholakia, 

Bagazzo en Pearo, 2004)

– Leden met meer ervaring met merk kunnen loyaler zijn

– Offline ontmoetingen verrijken band

Ed.Peelen@icsb.nl



Viral campaigns

• Social seeding werkt beter dan product related criteria; social

connectivity en social influence zijn belangrijker dan het merk, het 

product of de product categorie (Toubia, Stephan and Freud, 2010 

and Stephan and Lehmann, 2010)

• Interesse in onderwerp (Berger en Milkman, 2009)

• Incentives (Van Bruggen and van der Lans, 2009) om

epidemische verspreiding te stimuleren

Ed.Peelen@icsb.nl
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Klantgerichtheid ... 2020

Hoe stel je je dat voor?
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Wat heb je nodig in het onderwijs 
om ‘voor klantgerichtheid 2020’ op 
te leiden? 

Ideaalplaatje
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Wat kun je brengen? Delen?

Wat mis je? Kom je halen? 
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